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1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Como mecanismo para proteger a los inversionistas del mercado de valores, AMV ha
disefiado un procedimiento de recepcion y evaluacion de quejas, a través del cual los
clientes de los sujetos de autorregulacién de AMV Colombia, podran dar a conocer
situaciones en las que consideran que estos sujetos (incluyendo a sus personas naturales
vinculadas) no cumplieron con las normas relativas a la actividad de intermediacién de
valores.

A través del presente procedimiento se evaluara la responsabilidad de los sujetos de
autorregulacion, con el fin de determinar si estos cumplieron o no con las normas que
regulan la actividad de intermediacion de valores.

Es importante tener en cuenta que:

AMV solo puede analizar quejas respecto de los sujetos de autorregulacién, es
decir, intermediarios en valores que sean miembros de AMV y sus PNVs.

AMV soblo posee competencia para evaluar hechos relacionados con actividades
de intermediacion en el mercado de valores.

AMV no tiene competencia para ordenan la restitucion de sumas de dinero,
establecer perjuicios o fijar indemnizaciones, con el procedimiento de quejas
Gnicamente se evalla la responsabilidad disciplinaria de los sujetos de
autorregulacion.

GLOSARIO

AMV: Autorregulador del Mercado de Valores.

PNV: Personas Naturales Vinculadas.

Peticién: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes, por razones de interés general o interés particular,
para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta con el proposito de
obtener pronta resolucién de las mismas.

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o realizada por medios electronicos
(correo, pagina web), que manifieste la insatisfaccion con la conducta o el actuar
de los colaboradores de la organizacion durante la prestacion de los servicios.
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Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o realizada por medios electrénicos
(correo, pagina web), de insatisfaccion por el incumplimiento o irregularidad de
alguna de las caracteristicas de los servicios prestados.

¢ CUANDO SE DEBE O PUEDE TRAMITAR UNA QUEJA ANTE AMV?

AMV (nicamente puede dar tramite a quejas cuando los hechos relacionados en
ellas se refieran a actividades de intermediacién en el mercado de valores, como,
por ejemplo:

* Indebida ejecucion de d6rdenes para la compra y venta de acciones, bonos
de deuda publica o de deuda privada, entre otros valores.

= |ncumplimiento del deber de asesoria que algunos intermediarios frente a
sus clientes.

» Realizacion de operaciones sin contar con orden previa del cliente, o sin
ajustarse a las condiciones establecidas por el mismo.

» Manipulacién de mercado
= Utilizacion de informacion privilegiada por parte de los intermediarios

» Violacion al régimen de conflictos de interés aplicable a los profesionales
de mercado

Adicionalmente, AMV sélo podr4 adelantar una indagacion preliminar por hechos
ocurridos con una anticipacion inferior a 3 afios contados desde la presentacion de
la queja, conforme al articulo 57 del Reglamento de AMV.

¢ QUE DECISIONES O ACCIONES PUEDE ADELANTAR AMV?

AMV puede evaluar las quejas con el fin de establecer si pudo haber existido una
infraccion a la normatividad de la actividad de intermediacion, en cuyo caso podran
adoptarse medidas preventivas o se podra iniciar un proceso disciplinario de conformidad
con el Reglamento de la corporacion.
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5. ¢EN QUE SITUACIONES NO PODRA DAR TRAMITE AMV?

AMV no daré tramite a la queja cuando:

- Los hechos u operaciones puestos en su conocimiento no guarden relacion con la
actividad de intermediacion en el mercado de valores.

- Los hechos u operaciones no involucren a los sujetos autorregulados por AMV,
dado que dicha entidad so6lo tiene competencia en relacion con tales sujetos. En la
seccion “Miembros y PNVs” en la subseccion “Miembros” de la pagina Web de
AMV (www.amvcolombia.org.co) podra encontrar un listado de las entidades que
son sujetos de autorregulacion.

- Los hechos u operaciones puestos en su conocimiento hayan ocurrido con en un
periodo superior a 3 afios contados desde la presentacidon de la queja.

6. ¢QUE DECISIONES O ACCIONES NO PUEDE ADELANTAR AM V?

Como organismo de autorregulacion del mercado de valores, AMV tiene una competencia
limitada. A continuacion listamos algunas de las decisiones o acciones que AMV no puede
adelantar:

- Ordenar la devolucién de las sumas o el reconocimiento de dafios o perjuicios que
en criterio de un cliente, haya sido causado por parte de un sujeto de
autorregulacion.

- Ordenar que un sujeto de autorregulacion adelante una accién especifica para
atender la solicitud de un cliente o tercero, como puede ser a titulo de ejemplo,
gue alguien sea vinculado como cliente cuando la entidad respectiva ha decidido
no hacerlo.

- Considerar hechos relacionados con productos que no hagan parte de la actividad
de intermediacion de valores (ej. cuentas bancarias, seguros, leasing, entre otros).

- Evaluar situaciones que sean ajenas a la actividad de intermediacion de valores,
como por ejemplo, hechos relacionados con el cumplimiento de la normatividad de
lavado de activos.

- Conocer de quejas relacionadas con la negociacion de activos financieros
diferentes a valores.
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7. ¢DE QUE MANERA PUEDE INTERPONER LA PETICION, QUE JA O RECLAMO

Y A QUIEN SE LA DEBE DIRIGIR EN AMV?

Enviandola por escrito a la Coordinacion de Quejas de AMV en la Calle 72 No. 10-
07 oficina 1202, 6

Mediante correo electronico dirigido a la direccidon quejas@amvcolombia.org.co

Ingresando a la péagina Web de AMV Colombia www.amvcolombia.org.co, y
diligenciando el formulario electronico de QUEJAS, de acuerdo con las
instrucciones que encuentra en la pagina y una vez diligenciado digitar la opcion
ENVIAR.

En todo caso, se deben remitir los documentos soportes de la queja a AMV Colombia —
Coordinaciéon de Quejas- a la direccion sefialada.

8. CONTENIDO DE LA QUEJA O RECLAMO

Toda queja presentada ante AMV debe contener como minimo la siguiente informacion:

Datos personales: Nombres y apellidos completos del solicitante.

Documento de identidad.

Direccion de notificaciones.

Teléfono de contacto.

Correo electrénico (opcional).

Descripcion de los hechos, incluyendo fechas de ocurrencia de los hechos
denunciados, monto estimado de la pérdida, intermediario contra el que se
presenta la queja, funcionario denunciado (si aplica).

Se deben acompafar las copias de los soportes que tenga en su poder y que
sustenten los hechos expuestos en la queja. Estos pueden ser remitidos al correo
electrénico quejas@amvcolombia.org.co o a la Coordinacién de Quejas de AMV,
ubicada en la Calle 72 No. 10-07 oficina 1202.
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9. MEDIOS DISPONIBLES

Las quejas se pueden formular a través de los siguientes medios:

- Mediante escrito dirigido a la Coordinacién de Quejas de AMV, ubicada en la Calle
72 No. 10-07 oficina 1202.

- Mediante correo electronico dirigido a guejas@amvcolombia.org.co.,
peticiones@amvcolombia.org.co, calidad@amvcolombia.org.co, este Ultimo para
los reclamos.

- Ingresando a la pagina Web de AMV www.amvcolombia.org.co, seccidon Quejas,
Reclamos y Peticiones, y diligenciando el formulario electrénico de Quejas, de
acuerdo con las instrucciones que encuentran en la pagina.

10. PROCESO

En cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 33 del Reglamento de AMV, se han
elaborado los procedimientos de recepcién y evaluacion de peticiones, quejas y reclamos
presentados ante AMV.

Mediante el establecimiento de estos procedimientos se pretende formalizar los canales
mediante los cuales las entidades intermediarias, sus clientes, y terceros, puedan dar a
conocer ante AMV las quejas relacionadas con posibles infracciones que se observen en
el mercado, los reclamos que puedan llegar a tener sobre la gestion de AMV o de sus
funcionarios, asi como la formulacion de solicitudes ante este organismo de
autorregulacion.

10.1 ACUSE DE RECIBO Y DECISION DE NO INICIAR UNA | NDAGACION
PRELIMINAR

- Una vez presentada la queja, AMV evaluara la misma y analizara de manera
preliminar si existe competencia o mérito para iniciar una indagacion preliminar,
para lo cual tendra en cuenta el principio de oportunidad y demas principios de
conformidad con la normatividad aplicable.

- Si se estimase que no existe competencia 0 mérito para dar inicio a una
indagacion preliminar, AMV lo comunicara al quejoso y, en caso de considerarlo
procedente, trasladara la queja a la Superintendencia Financiera de Colombia, al
Defensor del Consumidor Financiero de la entidad o a cualquier otra instancia que
se considere competente.
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La decisiobn de AMV sera informada por escrito al quejoso dentro del término de
cinco (5) dias habiles contados desde el dia habil a aquel en que sea recibida la
gueja en AMV.

En aquellos casos que no sea posible definir la competencia durante el lapso de
cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcion, el estudio podra realizarse dentro
de un plazo superior, circunstancia que sera informada por escrito al cliente.

10.2 TRASLADOS AL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIER O

Para el caso del Defensor del Consumidor Financiero sélo se podran trasladar las
guejas cuya cuantia sea igual o inferior a cien (100) salarios minimos legales
mensuales vigentes a la fecha de su recepcién, de acuerdo con lo previsto en el
Decreto 2555 de 2010 y las disposiciones de la Ley 1328 de 2009 relacionadas
con esta figura.

En caso que se traslade, se le solicitara al Defensor del Consumidor Financiero
gue una vez se pronuncie de fondo sobre la queja, remita copia de su decision a
AMV.

Una vez AMV reciba el pronunciamiento del Defensor del Consumidor Financiero,
analizara los argumentos y podra archivar la queja, o iniciar indagacion preliminar
en los términos previstos en este procedimiento, lo cual sera informado al quejoso.

AMV podra abstenerse de dar traslado al Defensor del Consumidor Financiero en
consideracion a los criterios de materialidad y oportunidad y tomar la decision de
dar inicio a una indagacion preliminar.

10.3 ACUSE DE RECIBO Y DECISION DE INICIAR UNA INDA GACION

PRELIMINAR

En el evento en que AMV inicie indagacion preliminar, se asignara a un profesional
para el efecto. Igualmente, se acusara recibo y se informara al interesado sobre la
decision.

El quejoso sera informado sobre la posibilidad de que la definicion preliminar sobre
la existencia de competencia 0 mérito sea objeto de revision en etapas posteriores
gue se adelanten por parte de AMV.
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10.4 TRASLADO AL SUJETO DE AUTORREGULACION E INICIO DE LA

INDAGACION PRELIMINAR

En caso de que se decida dar inicio a una indagacion preliminar, se adelantaran los
siguientes pasos:

AMV dard traslado de la queja al sujeto de autorregulacién acusado, mediante
comunicacion escrita con el fin de que presente sus comentarios sobre los hechos
expuestos por el quejoso y acomparie los documentos que sustenten su respuesta
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de la comunicacién de
traslado. Este término se ampliara por una sola vez, hasta por un término méaximo
de quince (15) dias habiles, previa solicitud escrita del intermediario presentada
dentro del término inicial concedido.

Una vez obtenida la respuesta del sujeto de autorregulacién, AMV procederd a
evaluar los hechos y pruebas aportados por las partes involucradas en la queja,
sin perjuicio de que pueda incorporar nuevos hechos y pruebas en la indagacion
preliminar.

10.5 EVALUACION PARA INICIACION DE PROCESO DISCIPLI NARIO E

INFORMACION SOBRE LA DECISION

Al término del recaudo y andlisis de la informacién y pruebas, la Coordinacion de Quejas
de AMV podra tomar una o varias de las siguientes decisiones:

Iniciar un proceso disciplinario.

Trasladar el caso de manera total o parcial a la Superintendencia Financiera de
Colombia.

Adoptar medidas preventivas o correctivas frente a los sujetos de autorregulacion.
Archivar la indagacion preliminar.

AMV enviara una comunicacion dirigida al quejoso en donde se le indicara el resultado de
la indagacién preliminar y las decisiones adoptadas.

10.6 PROCESO DISCIPLINARIO

En caso de que se inicie un proceso disciplinario, éste se adelantard de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de AMV.
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